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Bei Private Selection Hotels steht der Mensch 
im Mittelpunkt. In den Private Selection Hotels 
arbeiten Persönlichkeiten mit Freude an der 
Gastfreundschaft und am Interesse an Men-
schen. «Glücklich ist, wer glücklich machen 
kann» lautet das Motto des Schulungskonzep-
tes, welches die Mitarbeitenden unterstützen 
soll, ihre Empathie zu leben und einzusetzen. 
Der Erfolg der Trainings wird durch regelmäs-
sige Mitarbeiterbefragungen und ein Gästemo-
nitoring messbar gemacht. Seit 2009 ist bei den 
Private Selection Hotels das Q-Monitoring ein 
fester Bestandteil im Qualitätsmanagement. 
Alle Gäste der teilnehmenden Betriebe der 
Private Selection Hotels erhalten nach ihrem 
Aufenthalt einen Fragebogen per Mail zuge-
stellt. Der Fragebogen ist wahlweise als kurze  
oder detaillierte Version verfügbar und bein-
haltet nicht nur Zufriedenheitsfragen entlang 
der Leistungskette, sondern auch Wichtigkei-
ten und Verhaltensmerkmale sowie die Weiter-
empfehlungsabsicht der Gäste. Zudem werden 
spezifi sche Fragen nach «positiven Überra-
schungen» und «Herzlichkeit» abgefragt. Diese 
emotionalen Aspekte zeigen den feinen aber 
entscheidenden Unterschied zur «normalen 
Zufriedenheit». Nur wenn es gelingt, Gäste 
immer wieder positiv zu überraschen, entsteht 
Begeisterung und Weiterempfehlung. Die Aus-
wertungen sind für die Hotels sofort – just in 
time – verfügbar. Ein zusätzlich entwickeltes 
Berichtswesen, welches an die Führungsmann-
schaften der Hotels versendet wird, stärkt das 
Qualitätsbewusstsein und den Fokus auf den 
Gast. Mit dem Benchmarking gelingt der Ver-

gleich zu den Kollegenhotels. Die branchenin-
terne Gegenüberstellung zeigt, was «state of 
the art» ist und spornt zu Verbesserungen gera-
dezu an.

«Sei glücklich und sag’s anderen»
Aufgrund der vielen Komplimente und posi-
tiven Aussagen der Gäste gibt es seit Sommer 
2014 die Möglichkeit, einen elektronischen Gäs-
tebucheintrag zu hinterlassen. Der Gast gibt zu 
dem Eintrag seinen Namen und sein Einver-
ständnis zur Veröff entlichung auf der Home-
page des Hotels. Die übrigen Bewertungen blei-
ben auf Wunsch des Gastes anonym. Somit hat 
das Hotel einerseits die konstruktiven Bewer-
tungen des Gastes für das interne Qualitäts-
management und andererseits eine positive Be-
wertung/Empfehlung für künftige Gäste. Über 
40 % der Gäste nutzen die Möglichkeit für einen 
Eintrag ins Gästebuch. Diese Einträge wer-
den automatisiert auf die Website PSH und auf 
die Hotelwebsite übermittelt und erscheinen 
täglich als aktuelle Empfehlungen für andere 
Gäste oder Interessenten. Mit dem neuen Fra-
gebogen werden die Bewertungen (auf Wunsch 
des Gastes) direkt  zu Holiday Check, Trust You  
oder Trip Advisor weitergeleitet. 

A G E N D A

13. APRIL
«Qualitäts-Gütesiegel für den 
Schweizer Tourismus, Stufe 1, 
Qualitäts-Coach», 
von hotelleriesuisse,
im Arte Konferenzzentrum, Olten
www.hotelbildung.ch/agenda

14. APRIL
«KOPAS-Kurs», 
von hotelleriesuisse, 
im Hotel Cascada, Luzern
www.hotelbildung.ch/agenda

Z I TAT 
D E R  W O C H E

«Jeder Fehler hat eine 
Lehre eingebaut»

Vera F. Birkenbihl, deutsche Management- und Motivationstrainerin (1946–2011)

G R A F I L U

16. APRIL
«Dekorationskurs», 
vom Berufsverband Hotellerie-
Hauswirtschaft, 
bei Hotel & Gastro Union, Luzern
www.hotelgastrounion.ch

20. APRIL
«Online Marketing und Social 
Media für die Hotellerie», 
vom Berufsverband Hotel · 
Administration · Management, 
bei Hotel & Gastro Union, Luzern 
www.hotelgastrounion.ch

20./21. APRIL
«QV-Vorbereitungstag», 
vom Berufsverband Hotellerie-
Hauswirtschaft, 
im Campus Sursee, Sursee
www.hotelgastrounion.ch

27. MAI
«Learning by Doing – Knowhow 
für Ausbildungsverantwortliche», 
von hotelleriesuisse, im Hotel 
Schweizerhof, Lenzerheide
www.hotelbildung.ch/agenda
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